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Este trabalho analisa aspectos do diálogo cidadãos-Estado na World Wide Web, considerando a configuração dos meios técnicos de comunicação interativa disponibilizados pela Internet e a otimização deste processo pelos profissionais de Design. O objeto de estudo é a usabilidade e a Arquitetura de Informação do portal IBGE um portal emblemático para a implantação de serviços de governo eletrônico (e-Gov) no Brasil. A pesquisa analisa pontos fortes e fracos da Arquitetura de Informação do portal e questiona a sua eficácia em disseminar informações para toda a sociedade com amplo acesso de cidadãos. No estudo de usuários, considerou-se a interação do portal com as audiências, enfatizando comportamentos de busca de informação, tarefas e modelos mentais, em contraponto ao volume de dados disponibilizados e à sua complexidade. Foram aplicados testes de interação, com a participação de estudantes de graduação e de pós-graduação (mestrandos e doutorandos), para a avaliação de usabilidade. 
E-gov, information architecture, human computer interaction, statistics

This work analyses aspects of the citizens-state dialogue in the World Wide Web, considering the technical configuration of interactive resources in the Internet as well as the optimization of this process by designers. The study object is the usability and Information Architecture aspects of the IBGE portal. This portal is an emblematic example of the Brazilian e-Government communication challenges. This site disseminates large amount of statistical data – socioeconomic, ecological and geographical – that contributes to the formulation of state policies and social action, as well as helps in its dialogue with civil society. This thesis analyses the strongest and weakest points of the IBGE site Information Architecture and evaluates – from the usability point of view – its effectiveness in granting wide access to information to society as a whole. Oral history interview techniques were applied in content inventory and context research. To study user behavior research, this thesis investigated information search, mental models and user tasks. Based on the identification of target audience groups, field usability tests were run with the participation of graduate and post-graduate students.
1   Introdução: objetivo, problema e hipótese
Este artigo apresenta as conclusões de uma pesquisa de avaliação da Arquitetura de Informação do portal do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE), um site emblemático do governo eletrônico no Brasil. Esta pesquisa foi conduzida como parte de um trabalho de doutorado. Seu objeto de estudo é a Arquitetura de Informação e a usabilidade do portal de disseminação de informações do IBGE.

Observamos que, no referido portal, os usuários da Web não conseguem acessar todas as informações disponibilizadas e confundem-se em seu espaço informacional. A hipótese com que trabalhamos é a seguinte:

- “Devido a sua alta complexidade informacional, a Arquitetura de Informação do portal IBGE não espelha as expectativas dos usuários. Isto dificulta o acesso de pesquisadores e de cidadãos comuns, que não conhecem previamente a estrutura de produção e divulgação das pesquisas do IBGE, gerando problemas de encontrabilidade de informações. O fato está em desacordo com princípios nacionais e internacionais aceitos para os portais de governo eletrônico (e-Gov).”
O objetivo da pesquisa foi contribuir para o desenvolvimento adequado de portais do governo brasileiro e gerar recomendações de usabilidade para atingir o conjunto dos usuários e cidadãos brasileiros, sem exclusões. Também objetivou a geração e a consolidação dos conhecimentos na área de Arquitetura de Informação, a partir de um estudo de caso brasileiro.
Figura 1: Home page e menus abertos do portal IBGE: grande complexidade informacional.
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2  Técnicas desta pesquisa 

Tendo objetivado contribuir para o aprimoramento da usabilidade e da Arquitetura de Informação do portal IBGE, o presente estudo focalizou as três dimensões essenciais da pesquisa em Arquitetura de Informação, definidas por ROSENFELD & MORVILLE (2002), a saber: o Contexto, o Conteúdo e os Usuários. 

Uma das técnicas principais de pesquisa empregadas neste trabalho foi a história oral. Ela foi aplicada com o objetivo de levantar informações básicas a respeito dos canais do portal IBGE, seus públicos-alvo, suas tecnologias, seus conteúdos e formatos, seu contexto, e um pouco da história de sua elaboração - segundo as palavras, recordações e visões individuais dos profissionais que participaram de sua criação. 
Outra técnica de pesquisa empregada foi a dos testes de usabilidade em campo. Nas observações no campo, o usuário é convidado a completar as tarefas que poderia realizar em um laboratório. É uma técnica adequada para avaliar a interação em um determinado ambiente, uma vez que as influências causadas por este podem ser críticas para a usabilidade de um produto. No contexto da pesquisa de usabilidade, as seguintes tarefas foram definidas para o teste de campo:

Tarefa 1 - “A partir da home page do portal IBGE, identifique em que estado do Brasil reside a maior concentração de pessoas idosas (com mais de 60 anos). Aponte o número atual, em termos absolutos”.

Tarefa 2 – “A partir da home page do portal IBGE, descubra em que bairro da cidade de Recife reside a maior concentração de cidadãos da terceira idade. Aponte o número atual, em termos absolutos”.
Os testes de campo foram aplicados junto a uma amostra qualitativa de 24 (vinte e quatro) pesquisadores (mestrandos e doutorandos) de diversas áreas acadêmicas do Rio de Janeiro. No caso desta pesquisa, buscamos os participantes da amostra dentro dos campi universitários da PUC-Rio, UFRJ e unidade Ipanema da UniverCidade, pois aí poderiam ser encontrados representantes do público-alvo. 
3  Principais conclusões da tese 
3.1  Os cidadãos não conseguem encontrar exatamente o que precisam
Para chegar a uma primeira aproximação do problema, a pesquisa empregou a técnica das entrevistas de história oral, conforme descrita por ALBERTI (2004). A história oral permitiu recuperar as informações que não encontramos documentadas. Foi aplicada com objetivo de levantar dados de uso a respeito dos canais do portal, seus públicos-alvo, suas tecnologias, seus conteúdos e formatos, seu contexto e um pouco da história de sua elaboração segundo as palavras, recordações e visões individuais dos profissionais que participaram direta ou indiretamente de sua criação, produção e gerência.

A partir da análise das entrevistas, foi identificado o consenso de que as informações disponibilizadas pelo IBGE interessam a todos os setores da sociedade brasileira e a eles se destina. Desse modo, têm como público-alvo a sociedade vista como a totalidade dos seus cidadãos. “Do estudante de ensino fundamental ao presidente da República.” O leque do seu público é bastante diversificado e passa por órgãos de governo (federal, estadual e municipal), empresas, pesquisadores, jornalistas, estudantes, profissionais liberais e cidadãos em geral. 

Entretanto, segundo foi relatado, fatos demonstram que as pessoas não conseguem achar o que precisam, um problema que foi confirmado posteriormente pelos testes de usabilidade realizados em campo. A encontrabilidade das informações estatísticas disponibilizadas pelo portal foi considerada precária pelos entrevistados, em vista do grande volume, da complexidade e da natureza do conteúdo disseminado. A encontrabilidade é um problema de estudo no emergente campo da Arquitetura de Informação (MORVILLE, 2005) e um desafio atual devido à explosão de informações na Internet.

O problema de estudo reforça a visão de que a era da informação tem se tornado uma explosão de “não-informação” – uma explosão de dados. Estes são produzidos em um ritmo que excede as nossas habilidades para encontrá-los, revisá-los e compreendê-los. A crise da sociedade contemporânea espelha a dificuldade que temos em transformar dados em informação, e esta em conhecimento (WURMAN, 1999). Todos esses desafios têm colocado na ordem do dia a importância da Arquitetura de Informação e dos estudos da usabilidade para as organizações que precisam fazer uso estratégico da Internet.

Entretanto, conforme o conjunto de entrevistas nos esclareceu, as questões relacionadas à Arquitetura de Informação e à usabilidade não são sistematicamente consideradas.. Estas disciplinas do Design não estão presentes em meio às atribuições cotidianas da equipe de designers, que se concentram principalmente na parte técnica e criativa. Por não fazerem parte da metodologia dos projetos, os problemas objetivos e tecnológicos acabam tendo predominância e o Design é feito por intuição (feeling).
Na medida em que a natureza da informação estatística e a forma como é formatada e apresentada ao público podem se tornar altamente problemáticas, vai passar a fazer parte do desafio institucional trabalhar a linguagem estatística de modo criativo, superando barreiras à sua compreensão pela população brasileira. 

3.2   Apenas 13% de pesquisadores online bem sucedidos
Os testes de usabilidade no campo foram técnicas utilizadas para avaliar a interação do usuário no seu ambiente de trabalho, moradia ou estudo. Nesta pesquisa, optamos por aplicar testes a uma amostra de pesquisadores acadêmicos de diversas áreas de formação, em busca de informações específicas. A coleta e o registro destas observações geraram grande conjunto de dados. Sua compilação e análise levaram à formulação de critérios heurísticos de usabilidade e de Arquitetura de Informação, aplicáveis ao estudo de caso. 

Apesar de possuírem um alto nível educacional, além de considerável experiência com computadores e navegação, apenas 13% dos participantes da amostra foram bem-sucedidos na primeira tarefa, sendo que nenhum deles foi bem-sucedido na segunda tarefa. Para 84% dos participantes, encontrar informações estatísticas no portal IBGE foi considerado uma tarefa muito difícil ou difícil. Os insucessos – que foram causados por desistências, erros de resposta ou expiração do tempo – configuraram um resultado geral catastrófico. Os resultados apresentados evidenciaram a ocorrência de problemas de usabilidade e de Arquitetura de Informação no portal, apontando para a possibilidade de confirmação da hipótese de trabalho. 

A partir da revisão das gravações em vídeos, foi identificado um conjunto preliminar de 441 problemas de usabilidade ou eventos relacionados, utilizados como base para a abstração de categorias heurísticas. Procurou-se determinar a causa dos problemas observados, avaliou-se o seu impacto individual e recomendaram-se soluções para o projeto de interfaces e Arquitetura de Informação, consubstanciadas em uma lista de itens para verificação, composta por 201 pontos. Esta lista foi validada junto à equipe de designers e desenvolvedores do portal. A consolidação das suas respostas apontou para a evidência de que uma parte dos critérios não era realmente contemplada. 

Observou-se que os navegantes esperavam acessar a informação partindo de um tema mais geral para um mais específico. A metáfora geográfica também representou forte referência mental (do nível do país para os estados, municípios e bairros). Entretanto, o portal não refletiu essas expectativas. A dissonância pode chegar ao próprio conceito do portal, que se baseia fortemente na apresentação das publicações impressas editadas pela Instituição.

A partir das observações dos testes de campo e da revisão de literatura sobre Arquitetura de Informação, sugere-se que o portal passe a adotar novas formas de organizar e estruturar a sua informação, de modo a facilitar o acesso dos dados aos pesquisadores que não estão familiarizados com os nomes, terminologias ou as metodologias de suas pesquisas. Prover diferentes dimensões de acesso à informação pode ajudar a lidar com os desafios da sua organização. 
Um processo cuidadoso de categorização da informação possibilita que os usuários encontrem o que procuram intuitivamente, sem serem obrigados a parar e pensar em como navegar. Taxonomias alternativas devem ser apresentadas logo na primeira página facilitando a busca segundo: temas, localização geográfica, públicos-alvo, eventos da vida e títulos das pesquisas. Utilizar múltiplas formas de classificação é uma solução que fornece ao usuário diferentes modos de encontrar informações. Para facilitar a construção de um modelo mental, as taxonomias devem estar visualmente separadas e com tratamento diferenciado.

A partir de consultas a tesauros e vocabulários, e de pesquisas com usuários, sugere-se que a consistência do sistema de rotulação seja garantida quanto a estilo, apresentação, sintaxe, granularidade, completude e linguagem do usuário. O sistema de rotulação, também, deve evitar o emprego de jargões internos da organização, por exemplo, a sigla SIDRA. Isto foi demonstrado por um professor de economia, de uma universidade pública, que participou dos testes de campo.
Os testes e a revisão da literatura nos alertaram para o fato de que atenção especial deve ser dispensada aos mecanismos de busca. Segundo ROSENFELD & MORVILLE (2002), os sites de instituições públicas se desenvolvem de modo fragmentado, formando silos de informação, com diversas unidades de negócio ou departamentos produzindo conteúdo sem padronização nem metadados. Nestes casos, um sistema de busca integrado poderá ajudar a indexar os conteúdos de modo transdepartamental para torná-los acessíveis. Além do redesenho gráfico das interfaces da busca, registros contendo metadados podem ser criados para representar cada documento e ser armazenados juntamente com os documentos originais, em uma base de dados. Assim, os resultados tenderão a se tornar mais úteis.  

3.3   Problemas no Design visual
Quanto ao Design gráfico, cabe questionar a opção estética pelo estilo visual de “portal”, inspirado em sites famosos, como UOL, IG e AOL. Segundo foi observado, por meio dos testes de usabilidade, a estética de portal levou a uma grande aglutinação de rótulos, links e itens de informação na primeira página – o que é interpretado, por considerável parte dos usuários, como “poluição visual”. Este impacto inicial é negativo e pode gerar um desestímulo à navegação. Cabe, portanto, aos designers gráficos perguntarem-se: seria o estilo de “portal” realmente adequado ou representaria apenas a tentação de seguir um modismo estético? Não seria melhor desenvolver uma home page mais limpa?

Além disso, observa-se que, como importante instituição de pesquisas do Estado, o IBGE pode avançar mais no que tange à utilização da Internet, para além de um mero papel de canal de disponibilização de publicações convertidas em formato digital. Considerando que estamos em processo de superação do modelo tradicional da sociedade de comunicação centralizada e de massa, a Instituição deve se preparar para futuros desafios relacionados à emergência da sociedade da informação e do conhecimento, e garantir o efetivo diálogo online com a sociedade. Essa abertura à sociedade é fundamental, pois “não é mais admissível que profissionais estatísticos se coloquem na posição de number freaks, fechados em mundo próprio” (EUROPEAN COMMUNITIES, 2002).

Isto poderá significar o primeiro passo no que concerne à criação e ao desenvolvimento de novas linguagens para interação com os seus públicos. Desse modo, além das linguagens técnica, jornalística e pedagógica, uma quarta linguagem precisará ser concebida para facilitar a apresentação de informações ao cidadão e garantir a sua compreensão. A linguagem do usuário. A informação estatística deve, portanto, desenvolver novas formas de apresentação e associar gráficos, tipografia, movimento, som e interatividade para se tornar mais compreensível e mais utilizável. No modelo da disponibilização de informações, coloca-se o dado online à disposição do especialista. Na verdadeira comunicação, trabalha-se com a utilização e a apropriação desse dado pelo cidadão. Um novo enfoque de comunicação deverá pressupor a interação com o usuário – vista de modo complexo, contextualizado e abrangente.

3.4   Abstração de heurísticas da informação estatística

Segundo NIELSEN (2007), cada avaliador tem a liberdade de considerar heurísticas específicas que se aplicam a classes de produtos ou sistemas específicos, e tentar abstrair os princípios que melhor explicam as suas observações. Dessa forma, com base num processo de análise bottom-up, foram identificadas heurísticas particularmente relacionadas aos problemas de usabilidade do IBGE, abordando os pontos em que os participantes dos testes sentiram a maior dificuldade. As heurísticas abaixo listadas se relacionam a problemas de usabilidade e de Arquitetura de Informação, encontrados pelos usuários acadêmicos que tentaram localizar dados estatísticos no portal. Seguem-se suas descrições, aplicações e subcritérios:
(1) Navegabilidade – Este critério geral mostrou-se particularmente importante para o estudo de caso. O utilizador deve poder compreender onde ele está, o que fazer, e como. O critério abrange a facilidade do usuário se situar no espaço informacional do IBGE, obter informações relacionadas aos seus temas de pesquisa, e operar com facilidade as funções do navegador web. Engloba seguintes sub-critérios:

1.1
 Facilidade de navegação e operação

1.2
 Contextualização e relacionamento das informações

1.3
 Visibilidade do estado do sistema

1.4
 Documentação, tutorial e ajuda

(2) Redução da carga de trabalho – O critério engloba um conjunto de recomendações para a redução da carga perceptiva ou mnemônica dos usuários, aumentando a eficácia do diálogo com o sistema. Quanto mais for elevada a carga de trabalho, maior o risco de erros. Quanto menos o usuário for distraído por informações não pertinentes, mais poderá executar a tarefa com eficácia. Inclui limitar o trabalho de leitura, e reduzir a carga informacional, limitando o número de ações sucessivas. Significa dar atenção aos seguintes aspectos:

2.1
 Concisão, clareza e organização

2.2
 Agrupamento e distinção de itens de informação

2.3
 Reconhecimento sim, memorização não

2.4
 Estética, diagramação e legibilidade

(3) Compatibilidade com o modelo mental do usuário – É o critério que procura harmonizar as características dos usuários (memória, percepções, hábitos, competências, idade, psicologia etc.) com as tarefas e o diálogo homem-máquina. O portal precisa falar a linguagem do usuário (palavras, frases e conceitos familiares) e evitar termos orientados ao próprio sistema. A informação deve ser apresentada de uma forma lógica e natural, seguindo convenções do mundo real.

(4) Liberdade e controle do usuário – Quando as ações dos usuários são explicitamente definidas por eles, as ambigüidades e os erros são minimizados. O controle do usuário sobre o diálogo é um fator de aceitação do sistema. O sistema somente deve executar ações demandadas pelos usuários, no momento em que estas são solicitadas, e com total possibilidade de reversão (volta ou undo).

(5) Homogeneidade e coerência – Este critério refere-se ao modo como aspectos de concepção da interface (códigos, denominações, formatos, procedimentos, sintaxe) são estáveis de uma tela a outra e conservados em contextos idênticos. Os usuários do portal IBGE não devem ter que pensar se os termos, ações ou situações diferentes significam ou não a mesma coisa. Sendo o sistema previsível, a aprendizagem é generalizável e os erros reduzidos. A carência de homogeneidade e de padrões aumenta sensivelmente o tempo de busca. 

(6) Prevenção de erros – O Design do portal IBGE deve prevenir ou reduzir os erros dos usuários, e corrigi-los logo que possam surgir. O critério refere-se à proteção contra erros, à qualidade das mensagens de erros e à correção dos erros.

(7) Adaptabilidade e flexibilidade – A adaptabilidade de um sistema refere-se à sua capacidade de reagir de acordo com o contexto de uso e segundo as preferências dos usuários. Há meios de levar em conta a experiência dos usuários (experientes, iniciantes, ocasionais). A interface deve se adaptar às diversas estratégias de trabalho, exigências e hábitos de públicos distintos.

(8) Atenção em áreas específicas – O portal IBGE apresenta algumas áreas específicas em que há necessidade de uma atenção especial para garantir a usabilidade. Nessas áreas, diversos critérios considerados anteriormente devem ser cuidadosamente aplicados. São elas:

8.1
 Home page

8.2
 Sistemas de busca

8.3
 Menus e listas de opções

8.4
 Ferramentas de bancos de dados

8.5
 Formatos específicos, download e FTP

4  Algumas lições aprendidas
O resultado desta pesquisa de doutorado reforçou a visão do arquiteto Richard S. Wurman de que a era da informação tem sido, na prática, uma explosão de “não-informação”. A crise associada ao problema do information overload espelha a dificuldade da nossa sociedade em transformar dados em informação e esta em conhecimento. O problema se relaciona com a já mencionada “cortina de fumaça” (AGNER, 2006). O desafio evidencia a importância da Arquitetura de Informação e dos estudos de usabilidade como atividades fundamentais para as empresas que precisam fazer uso estratégico da Internet em seus modelos de negócios.

Quanto às técnicas da pesquisa, a história oral foi utilizada com o objetivo de levantar dados básicos a respeito do estudo de caso e foi considerada adequada, pois permitiu recuperar informações que não haviam sido documentadas. Poderá ser empregada, com esta finalidade, em outros estudos ou em outras organizações.

Quanto ao método dos testes de campo, observou-se que nele estuda-se o ambiente de uso – onde o usuário trabalha ou vive – com as suas interrupções e distrações, o que pode ser considerado uma vantagem deste tipo de pesquisa. Puderam-se observar interferências típicas dos estudos de campo. As fontes de dispersão incluíram: nível de ruído, toques de celulares, presença de estudantes ou professores, interferências de colegas de trabalho ou de familiares, problemas de conexão à Internet etc. 
A técnica dos testes de campo foi avaliada por cada participante da pesquisa (mestrandos e doutorandos de variadas áreas acadêmicas – inclusive economia, ciência da informação, administração e geografia), tendo despertado um grande interesse e tendo sido aprovada, com algumas restrições quanto ao fato de ter sido um pouco cansativa. No geral, o método foi considerado válido pelos pesquisadores participantes e um modelo aplicável a outras pesquisas.

O trabalho não pretendeu esgotar todas as questões envolvidas no problema e aponta para a possibilidade de continuidade futura de sua linha de investigação. Para finalizar, gostaria de sublinhar que este trabalho visou apresentar um olhar do Design sobre o modo como a tecnologia de informação está sendo absorvida, na prática, no contexto das organizações e seu impacto real, a partir de um estudo de caso emblemático para a sociedade brasileira.

A presente tese advoga no sentido da ação transformadora que determinados profissionais – como o designer e o arquiteto de informação – podem desempenhar no interior das organizações do Estado e aponta para a importância do seu papel no Governo Eletrônico.
Ao deslocar o foco dos seus projetos do sistema técnico para o ser humano, esses profissionais podem ter uma atuação transformadora e uma contribuição concreta a oferecer à dinâmica de mudança das organizações, além do âmbito específico de interfaces humano-tecnologia – colaborando para a consolidação de instituições públicas mais eficientes, modernas e para uma sociedade mais inclusiva.
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